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Resumo — A pandemia Covid-19 gerou um surto sanitario e uma
crise na atividade turistica sem precedentes a escala mundial. Os
efeitos da pandemia mais do que contrairem de imediato a
procura revelam ter efeitos estruturais no comportamento do
consumidor turistico. A partir de uma revisao de literatura
baseada no comportamento do consumidor foi construido um
modelo explicativo que pde em interacao as necessidades do novo
consumidor, com a reformulacao da oferta turistica para atender
a essas necessidades. Conclui-se que a pandemia provocou um
impacto permanente no comportamento do consumidor,
acelerando a migracio para o online, com maior énfase na
seguranca, higiene e satide.

Palavras Chave - Turismo; COVID-19; Impactos; Motivagoes;
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Abstract — The Covid-19 pandemic generated an unprecedented
global health outbreak and economic crisis. Therefore, and due
to the growing attention given to its effects on the tourism sector
and the numerous predictions made at both micro and macro
levels, this study seeks to understand the transformations in
tourist consumer behavior caused by the covid-19 pandemic.
Thus, based on several assumptions, an explanatory model was
built that addresses both the demand side (new consumer
preferences) and the supply side (measures and strategies to
combat the impacts generated by the perceived risk acquired
during the confinement period). In this context, in view of the
results obtained, it was concluded that this crisis had a
permanent impact on consumer behavior, accelerating the
migration to online, with a greater emphasis on safety, hygiene
and health, as well as environmental and financial awareness.
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I INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, o setor turistico tem vindo a
generalizar-se a quase todos os paises, devido ao seu potencial
em termos de crescimento e desenvolvimento. Desta forma
pode afirmar-se que o turismo é um agente indutor do
desenvolvimento e da evolugcdo da sociedade, definindo-se
como a nova realidade, que tem impulsionado e promovido o
crescimento pelo turismo internacional. O turismo tornou-se
um dos setores econdmicos mais dindmicos, sendo considerado
um motor para a criacdo de emprego (direto, indireto e
mduzido) e para o desenvolvimento econémico local [1].

No ano de 2019, o setor foi responsavel por empregar 330
milhdes de pessoas a nivel mundial, ou seja, o equivalente a
10,3% do emprego global total e um a cada 10 empregos a
nivel mundial. O setor de turismo e viagens é constituido
maioritariamente por pequenas ¢ médias empresas (PMEs) e
144 milhdes de postos de trabalho sdo assegurados pela
restauracdo e alojamento [2].

A pandemia por coronavirus (COVID-19), tratando-se de
uma doenca altamente contagiosa e desconhecida tem vindo a
impactar significativamente a inddstria turistica, uma vez que a
melhor forma de mitigar a sua propagacdo passa pelo
isolamento social. Neste sentido, ¢ devido ao facto desta
mdustria  ser altamente fragmentada e diversificada,
abrangendo diversos setores, surgiram impactos devastadores
na economia e nos empregos mundiais [3].

Tudo isto, ndo terda apenas impactos na economia mundial,
mas essencialmente mudangas de longo prazo no
comportamento do consumidor, relativamente a forma e a
frequéncia com que viaja, 0o que por sua vez ird exigir uma
redefini¢do da oferta turistica [4].
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Assim, o principal objetivo da presente investigacdo passa
por compreender essas mudangas, analisando as novas
motivagdes e necessidades de viagem, na mesma medida em
que se examinam as solugdes que o lado da oferta pode
desenvolver de forma a responder & nova procura. O artigo esta
estruturado da seguinte forma: na secgdo 2 é feita uma revisdo
de literatura que apresenta o contexto atual do efeito da
Pandemia COVID-19 no turismo internacional apresentando-se
também ai diversos fatores de percecdo de risco por parte do
consumidor; a sec¢do seguinte apresenta a metodologia
seguida, na sec¢dio 4 apresenta-se 0 modelo delineado com o
objetivo de compreender os efeitos do risco percebido pelo
consumidor na alteracdo do seu padrdo de procura; finalmente,
a seccdo 5 sintetiza as principais conclusdes do artigo
terminando este com limitagdes e sugestdes de investigacdo
futura.

II.  REVISAO DE LITERATURA

O turismo ¢é responsavel pela deslocacdo de milhares de
pessoas a nivel mundial que visam satisfazer as suas
necessidades enquanto visitantes de um determinado destino.
As motivagdes para viajar sdo variadas encontrando-se
diretamente relacionadas com os beneficios que os turistas
podem encontrar nos destinos que procuram. No entanto,
fatores como o clima, o ambiente individual, a personalidade, a
idade, o rendimento econdémico e o risco associado a viagem
tém um grande poder de influéncia na decisdo de viajar e na
escolha do destino [5,6]. Neste seguimento, Mira [7], refere
que o turismo estabelece ligacdes entre os atores,
enquadramento e territorio, ou seja, trata-se de um sistema que
relaciona os visitantes, os governos, comunidade, empresas,
culturas e territorios.

A. Turismo Internacional

Atualmente o setor turistico ¢ indiscutivelmente uma das
maiores industrias do mundo. A partir da analise aos dados
oficiais da UNWTO World Tourism Organization [8] ¢é
possivel constatar que as chegadas internacionais t€m vindo a
aumentar nos ltimos dez anos, como se pode ver a partir da
figura 1.
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Figura 1- International Tourist Arrivals (%) [9]

A partir da figural, ficou bastante claro que o ano de 2017
foi aquele que mais se destacou relativamente ao nimero de
chegadas intemacionais (7,2%) o que se traduziu em cerca de
1,3 milhdes de viajantes. Por sua vez, em 2018 as chegadas de
turistas internacionais registaram um crescimento de cerca de

6% face ao ano anterior, gerando aproximadamente 1,7 trilides
de dolares em receitas de exportagdes globais. O mimero de
chegadas de turistas internacionais, o ano de 2019 registou um
aumento de 4%, segundo os ultimos dados do Barémetro
Mundial do Turismo da OMT [8], o que representou 1,5
bilhdes de chegadas. Em 2019, o setor turistico representou
cerca de 28,3% das exportagdes mundiais de servicos e 6,8%
do total de exportacdes. O setor de viagens e turismo
ultrapassou o crescimento da economia global em 2,5%, o que
acabou por representar 10,3% do Produto Interno Bruto (PIB)
global [2].

Até 2020 o crescimento do turismo continuava a superar o
crescimento econdémico mundial, o que demonstra o seu
enorme potencial para gerar oportunidades de desenvolvimento
em todo o mundo, mas também os seus desafios em matéria de
sustentabilidade. O turismo internacional continua a ser a
terceira maior industria no comércio internacional, apenas atras
dos combustiveis e dos produtos quimicos [10].

B. O impacto da Covid-19 no Turismo Internacional

A 1 de dezembro de 2019 foi detetado em Wuhan,
provincia de Hubei na China um novo caso de pneumonia por
coronavirus (SARS-COV-2) que mais tarde desencadeou uma
emergéncia de saude publica de preocupacdo internacional.
Este virus, posteriormente intitulado como COVID-19, foi
classificado como estado de emergéncia sanitaria a 30 de
janeiro de 2020 e a 11 de marco como pandemia, pela
Organizagdo Mundial de Satde (OMS). Sendo um virus
extremamente contagioso, a sua expansdo tem sido imparavel,
atingindo praticamente todos os paises do mundo, afetando
milhdes de pessoas e causando centenas de milhares de mortes
[11,12]. Devido ao facto de se tratar de uma doenga
desconhecida e, portanto, sem medicamentos disponiveis ou
vacinas para prevenir a contracdo do virus, as autoridades de
satde concentraram os seus esfor¢os na recomendacdo de
quarentenas e distanciamento social. Estratégias como
proibi¢do de viagens, mobilidade e aglomeragdes, bloqueios
comunitarios, campanhas de sensibilizacdo, quarentena
obrigatéria e voluntaria impediram o desenvolvimento e o
crescimento do setor turistico.

Neste sentido, e visto que o turismo se trata de uma
mdustria particularmente vulnerdvel a crises e desastres
ambientais, politicas e socioeconémicas, a COVID-19 veio
gerar um impacto multidimensional sem precedentes e
mudancas estruturais a longo prazo a escala global [4,13].
Limitada por medidas de contengio, regulamentos de satude e
higiene e pelo encerramento de fronteiras, a industria global de
viagens, turismo e hotelaria encontram-se entre os setores
mais afetados pela pandemia e as suas repercussdes ja sido
bastante visiveis [14], como se pode ver a partir da figura 2.
De acordo com os dados da UNWTO [15], o primeiro
trimestre de 2020 registou uma diminui¢do nas chegadas
mternacionais de 22% a nivel global (57% em marco), o que
se traduziu numa perda em nUmeros absolutos de
aproximadamente 67 milhdes de chegadas.

No més de junho, com a abertura lenta dos negécios e dos
mercados, o setor turistico demostrou uma recuperacio, no
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entanto, a partir do inicio de setembro voltou a decrecer
significativamente.

Jal Feb Mar Apr May  Jun Jul Aug Sep oat Nov Dec

May 2020 Scenanos

20 Scenario 1 ‘
=== Scenario 2

Scenario 3

40 —— Actual data"

(y-0-y monthiy change, %

Figura 2: International tourist arrivals in 2020 [15]

Assim e de acordo com os dados fornecidos pela UNWTO
[15] confirmou-se um decréscimo de 72% nas chegadas
internacionais nos primeiros dez meses de 2020, resultando
numa perda de 900 milhdes de turistas internacionais. Tudo
isto, gerou um prejuizo de 1,1 trilides de dolares em receitas
internacionais. Neste sentido, as perdas econdmicas causadas
pela pandemia poderdo alcangar os 2 trilides de dolares no PIB
global, até ao final de 2020.

De acordo com a UNWTO [15], as previsdes sdo para que
as chegadas internacionais se recuperem em 2021, caso haja
uma reversdo gradual da pandemia e uma distribuicio em
grande escala de uma vacina. Desta forma, a confianca do
viajante ird melhorar e por sua vez levantara as restricdes de
viagem gradualmente. Posto isto prevé-se que a recuperagio
deve continuar em 2022, no entanto o turismo internacional
pode ainda levar dois a quatro anos para retornar aos niveis de
2019.

Face a tudo isto, irdo desencadear-se alteracdes profundas
no comportamento do consumidor turistico, e surgirdo novas
necessidades e desejos. Neste sentido, cabe aos destinos
turisticos, as empresas e as organizagdes responsaveis pelo
setor compreender o estado psicologico do publico nas
viagens pos-pandemia e ndo apenas prever a procura turistica,
de forma a criar condigdes capazes de dar resposta as novas
necessidades [16].

1) Risco Percebido

O turismo é uma industria particularmente vulneravel, visto
que a sua atividade se encontra dependente em grande parte de
fatores externos e incontrolaveis, como crises economicas €
financeiras, desastres naturais, instabilidade politica e doengas
infeciosas [17,18,19]. Neste sentido, o impacto da COVID-19
no setor turistico ndo se reflete apenas na reducdo de receitas
do lado da oferta, mas também nas perceg¢des de risco por parte

do lado da procura [12]. A seguranca sempre foi um fator
chave na decisdo de viajar, no entanto as perce¢des de risco
variam de acordo com as carateristicas inerentes a cada
mdividuo.

Neste contexto, e de acordo com Featherman e Pavlou [20],
o risco percebido, refere-se a sensagdo de incerteza do
consumidor e as potenciais consequéncias negativas
relacionadas aos produtos ou servigos. Assim, nas
circunstancias vividas atualmente e causadas pela pandemia o
risco percebido pode afetar a escolha de um destino e o
comportamento de viagem dos turistas. No atual cenario de
pandemia existem varios fatores de percecdo de risco que
impactam significativamente a procura e por consequéncia a
oferta turistica. Desde logo o risco para a saude, que de acordo
com Han [21], se refere ao medo da possibilidade de adoecer,
visto que a COVID-19 se trata de uma doenca altamente
mnfeciosa e sujeita ao distanciamento social, sendo percebido
como um alto risco para a satide a deslocac@o, para destinos
desconhecidos e a interacdo com estranhos [22]. Uma outra
dimensio de risco é o risco psicologico que se relaciona com a
ansiedade criada pela pandemia (perder um voo, ficar retido
num hotel, ficar contagiado, etc) [23]. Por sua vez, o risco
social refere-se a forma com que os outros irdo reagir a uma
determinada compra turistica, visto que, no contexto atual e
devido as normas impostas durante a pandemia (quarentena,
recolher obrigatorio) a decisdo de viajar pode ser interpretada
negativamente por amigos, familiares e associados, levando a
uma potencial perda de estima, respeito ou amizade [24]. A
distancia social e as correspondentes restricdes impostas pelo
governo podem alterar o desempenho de determinado produto
ou servigo, gerando assim receio por parte do consumidor em
adquirir qualquer produto ou servio, visto que a sua
“performance” poderd ndo ser a esperada [25]. O risco de
imagem trata-se da impressdo geral que as pessoas t€m de um
determinado pais, encontrando-se relacionada com a
publicidade negativa ou rumores infundados de um destino. A
China, no caso da COVID-19, podera ser um bom exemplo,
visto que no inicio da pandemia o virus foi inadequadamente
rotulado por alguns meios de comunicagdo como uma doenca
proveniente da China, gerando receio e discriminagdo
acabando por afetar a escolha do turista [26].

Todavia os impactos gerados pela COVID-19 serdo
desiguais no tempo e no espago, pois a medida que as pessoas
se depararam com um ritmo mais lento, refletiram e definiram
as suas prioridades e valores sociais, surgiram novos estilos de
vida e padrdes de trabalho [4].

III. METODOLOGIA

O objetivo deste estudo é meramente conceptual. Mais do
que quantificar variaveis, pretende-se esclarecer a influéncia da
percegdo de risco por parte do consumidor turistico provocado
pela pandemia COVID-19 no seu comportamento e
simultaneamente na oferta turistica que se prevé que se adapte

e capacite para responder a alteracdo da procura. Dada a
natureza exclusivamente conceptual e exploratoria entendeu-se
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adequado seguir uma metodologia qualitativa para tutelar o
estudo através da construcdo de um modelo teodrico baseado na
revisio da literatura efetuada no capitulo anterior e
complementado através de estudos e pressupostos realizados
até a data. O modelo foi desenvolvido com duas preocupacdes
principais: auferir as novas motivagdes e necessidades do
consumidor, a0 mesmo tempo que se expde a possivel
restruturagdo da oferta para dar resposta a nova procura
existente. Em sintese, o modelo explicativo proposto, retrata a
forma como a percecdo do risco percebido (saude, psicologico,
social, performance e imagem), altera o comportamento e as
necessidades do consumidor, exigindo assim a reformulacéo e
a capacitagdo da oferta turistica, gerando valor e beneficios, de
modo a auxiliar a tomada de decisdo do viajante.

IV. MODELO TEORICO E DISCUSSAO

O modelo representado na figura 3, evidencia os cinco
atributos de perce¢do de risco derivados da COVID-19 que
impactam significativamente a procura por parte do
consumidor turistico e que conforme referido anteriormente
passam por satde, psicologico, social, performance ¢ imagem.
Face a nova percecdo de risco, despoletada surgiram novos
habitos, necessidades, exigéncias e comportamentos. Em
conformidade com alguns autores e estudos desenvolvidos por
entidades turisticas [5,15,27,28,29,30] determinaram-se as
principais tendéncias no setor turistico tanto do lado da procura
como do lado da oferta, como se pode ver a partir do modelo
apresentado (figura 3).

Procura Turistica

Grupos pequencs;
Transportes individuais;
Epoca baixa;

Espagos abertos.

Seguranga e higiene;
Seguro de viagem;
Sistema de saude;

Impacto
Covid-19

B *  E-commerce;
Saade; « Nomadismo digital.

+ Psicologico;
Consciencializacao

« Social;
« Performance;
Imagem. —
Sustentabilidade;
+  Consumo consciente;
Produtos locais.

Destino Turistico

Desconhecido;
“Turismo doméstico;

»  Ecoturismo;
“Turismo de aventura;

»  Turismo rural.

A. Procura Turistica

Os momentos vivenciados durante a quarentena e o
1solamento profilatico alteraram significativamente a perspetiva
das pessoas relativamente as aglomeracdes. Lugares cheios,
destinos massificados, viagens em grupo, transportes publicos,
espacos fechados e férias em época alta representam agora uma
“ameaga”. Neste sentido, prevé-se que a procura por destinos
menos populares, passeios de bicicleta, deslocamentos fora da
hora de ponta, a procura por taxis e aplicacdes de transporte
privado (Uber) e por ligacdes aéreas diretas aumentem. A
pandemia realcou ainda a necessidade de unido entre as
pessoas. Por esse motivo, a longo-prazo os turistas vio
procurar experiéncias enriquecedoras em familia ou em grupos
relativamente pequenos, com atividades tinicas e pedagogicas.

Cada vez mais, os turistas expressam vontade de aprender e
adquirir informacdes acerca do destino para onde pretendem
vigjar. Assim, a COVID-19 veio reforcar ainda mais este
aspeto, na medida em que o prego deixara de ser um elemento
determinante. Agora o turista estard mais atento a limpeza e a
higiene sanitaria dos estabelecimentos e priorizara a seguranca,
optando por destinos e ofertas ligeiramente mais caras caso
possam usufruir de experiéncias mais seguras. O mesmo ira
acontecer com os seguros de viagem e tarifas flexiveis pois, o
turista ndo estard mais disposto a correr riscos. Importa referir
que a procura por informacdes relativas a situacdo politica e
econdmica e ao sistema de satide do destino para onde
pretendem viajar também se antevé como uma tendéncia.

Capacitacdo L.
Oferta Turistica

Situacao politica ¢ ccondmica.

» Turismo de natureza e bem-estar;

Experiéncias auténticas;

Estratégias e politicas de
cancelamento;
Certifica¢des de higiene;

|

|

|

|

|

|

I

|

Digitalizacao da oferta; 1
Realidade virtual; 1
Equipamentos contactless e |
|

|

|

|

I

|

|

|

I

|

S—

touchless;

Oferta de produtos sustentaveis
e econémicos;
Certificac@o de sustentabilidade;

Redesign de servigos e de
atividades.

Tomada de decisao

Figura 3- Modelo explicativo do impacto COVID-19 no setor turistico
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A internet as tecnologias e a inteligéncia artificial serdo um
ponto fulcral para a tomada de decisdo. A procura por
estabelecimentos que disponibilizem computador, impressora e
salas de reunides irdo aumentar, pois cada vez mais os viajantes
estio a adotar a atitude de “trabalhar em qualquer lugar”
mtitulando-se de némadas digitais. Por outro lado, as compras
online (e-commerce) tenderdo a aumentar ainda mais,
alcancando um nimero maior de segmentos de mercado.

Os turistas do futuro estdo mais preocupados com a
preservacdo ambiental e vao procurar destinos alternativos caso
isso se traduza num menor impacto. A pandemia gerou um
consumo mais consciente relativamente aquilo que se compra e
a quem se compra. Exageros, desperdicios e compras
desnecessarias ndo serdo bem vistos pelos consumidores
responsaveis, optando assim por viajar de forma mais ecoldgica
e minimalista. Prevé-se que os turistas selecionem empresas e
destinos que promovam praticas de sustentabilidade, assim
como produtos locais, de forma a apoiar as pequenas e médias
empresas.

Perante tudo isto, € expectavel que o turismo de natureza e
bem-estar se encontre no fop-of-mind dos turistas, assim como
o turismo de aventura, o ecoturismo e o turismo rural. Por
outras palavras, as atividades ao ar livre e em locais ndo
massificados serdo a escolha predileta, uma vez que estes
locais permitem satisfazer a necessidade de visitar e conhecer
novas culturas, gastronomias e tradigdes num ritmo mais lento.

B. Oferta Turistica

Todas as mudangas expectaveis na procura exigem um
redesign na estrutura da oferta, de forma a lhes dar resposta.
Neste ambito, e como se poder na figura 3, é da
responsabilidade dos destinos e das organizagdes turisticas
capacitar-se com estratégias e recursos de forma a combater as
adversidades causadas pela COVID-19. A atuacdo das
entidades turisticas deve passar essencialmente pela seguranca
(sanitaria, alimentar, social, etc). Neste sentido, a limpeza e a
higiene serdo imprescindiveis para a tomada decisdo do
viajante. Deste modo, a oferta devera adquirir certificados que
garantam o cumprimento das medidas de higiene e seguranca
segundo as boas praticas de combate e prevengdo a COVID-19.
Os recursos humanos, também deverdo receber formagio
especifica relativamente as medidas de protecdo e prevencdo de
risco e a fiscalizacdo do cumprimento das medidas devera
ocorrer com maior frequéncia, de forma a transmitir seguranca.

A flexibilidade nos cancelamentos das reservas, também
poderd ser uma estratégia para dar resposta as mnovas
necessidades, assim como a digitalizacdo da oferta tanto nos
proprios websites como noutras plataformas (redes sociais,
blogues, websites de reviews, etc). Esta tendéncia devera
acontecer em todos os momentos da viagem (antes, durante e
apos). Posto isto, aspetos como check in online, nos
estabelecimentos hoteleiros e nos aeroportos, disponibilizacio
de equipamentos constacless e touchless e criagdo de QR Code
para leitura de informacdo poderdo ser boas apostas para fazer
face as novas circunstincias. Também a realidade virtual sera
um aspeto a ter em conta, tanto no setor hoteleiro como noutros
dominios do turismo, visto que este tipo de tecnologia permite
aos usuarios “entrar” nos hotéis, museus, galerias, restaurantes,
etc, e viver experiéncias diferenciadas sem se deslocarem.

A oferta de experiéncias e pacotes diferenciados e
auténticos, que valorizem a comunidade local, gerando
beneficios reais para os residentes e que priorizem a familia, a
sustentabilidade, o bem-estar ¢ a natureza devem ser
abordagens a atender.

Na generalidade, a melhor forma de dar resposta a este
novo segmento de turistas, passa essencialmente por atuar nos
mercados indicados, ou seja, com maior predisposicdo para
viajar. Deve existir uma monitorizagdo constante da evolucdo
da pandemia tanto nos mercados proxXimos como nos emissores
de forma a definir a melhor estratégia de comunicacdo e
promogdo dos destinos e servicos turisticos. Para além disto,
considera-se importante manter os canais digitais ativos e
definir uma estratégia articulada entre o setor turistico e o setor
da satde.

V. CONCLUSAO

O mundo encontra-se perante uma emergéncia global
social, econémica e de saude, decorrente da pandemia
COVID-19. O setor das viagens e turismo sofreu uma queda
abrupta na procura internacional, devido as restricdes impostas
para conter a propaga¢io do virus [9]. Neste sentido, geraram-
se impactos que se refletem nio s6 na reducdo de receitas do
lado da oferta, como também na criacio de novos
comportamentos, necessidades e exigéncias causadas pela
percecdo de risco do lado da procura [31].

Assim, e em conformidade com o modelo explicativo foi

possivel concluir que a seguranca e a higiene sio fatores chave
para a tomada de decisdo de viajar. A sustentabilidade, a
consciencializacdo e as tecnologias fouchless e contacless sdo
os aspetos que definem a nova procura turistica, assim como o
turismo de natureza e bem-estar, as atividades ao ar livre e a
busca por destinos ndo massificados. Por outras palavras, os
destinos percecionados como seguros onde se incluem os
territérios de baixa densidade estardio no centro das
preferéncias nos proximos anos de retoma até alcangarmos a
normalidade.
Neste sentido, ¢ importante compreender o receio dos turistas,
de forma a obter insights suficientes para que 0s responsaveis
pelo turismo consigam tomar medidas e definir estratégias,
adaptadas a nova realidade e capazes de dar uma resposta
rapida as necessidades e desejos dos novos consumidores sem
coloca-los em risco.

VI. LIMITACOES E SUGESTOES DE INVESTIGACAO FUTURA

A principal limitacdo deste trabalho ¢ a sua natureza
meramente conceptual. Assim esta investigagio deve ser
perspetivada como um exercicio de reflexdo exploratorio,
traduzido num modelo de anédlise de uma realidade que
envolvendo multiplos atores se revela muito complexa. O
modelo agora proposto carece por isso de uma validacdo
empirica posterior.

Por se tratar de uma tematica muito recente e ainda bastante
desconhecida, sio inimeras as possibilidades de pesquisa. No
entanto, sugere-se como futura linha de mvestigacdo analisar e
definir o perfil do novo turista. Avaliar se as caracteristicas
sociodemograficas influenciam a percecdo de risco dos turistas
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também se revela uma linha pertinente para investigacdo
futura. Uma outra sugestio de estudo passaria por analisar o
impacto da COVID-19 na utilizacdo de meios digitais, no
contexto turistico.
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